ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP BRAND TRUST DAN DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN PADA PT. JNE JAKARTA BARAT (STUDI KASUS : PELANGGAN PT. JNE WILAYAH TOMANG) by PUTRIANAKITA, GLISTI & Tauriana, Dian
iv 
 
ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP BRAND TRUST 
DAN DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN PT. JNE 
JAKARTA BARAT (STUDI KASUS: PELANGGAN PT. JNE WILAYAH 
TOMANG) 
 
 
 
Glisti Putrianakita – 1200958021 
 
 
 
ABSTRAK 
 
 Didalam pelaksanaan persaingan bisnis global suatu perusahaan harus 
memperhatikan strategi pemasaran yang tidak semata berdasarkan product, price, 
promotion, dan place, melainkan juga harus berdasarkan kualitas jasa yang 
diberikan. Peran perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan jasa dapat 
diperhatikan dengan kehandalan dan konsistensi suatu merek dalam memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh Service 
Quality terhadap Brand Trust pada pelanggan PT. JNE, pengaruh Service Quality 
terhadap Loyalitas Pelanggan PT. JNE, dan pengaruh Brand Trust terhadap 
Loyalitas Pelanggan PT. JNE. Metode penelitian yang digunakan yaitu asosiatif, 
dengan metode Path Analysis. Penyebaran kuisioner dilakukan kepada konsumen 
PT. JNE wilayah Tomang Jakarta Barat. Hasil dari penelitian ini menunjukan 
bahwa Service Quality berpengaruh terhadap Brand Trust, Brand Trust 
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Service Quality berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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